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La  adecuada  ordenación  de  los  sistemas  de  aprendizaje  y  su  alineación  con  los 
objetivos  de  la  organización,  requiere  de  un  esfuerzo materializado  en  la  introducción  de 
criterios para decidir  cuál es el conocimiento  relevante que  la organización debe poseer e 
identificar  el  que  no  está  disponible  en  ella  para  incorporarlo  y  emplearlo  allí  donde  sea 





Tryp Cayo Coco. Lo anterior se  fundamenta teniendo en consideración  la relación entre  los 
conocimientos,  los procesos de  aprendizaje‐innovación  y  los  flujos de  información  en una 






Palabras  claves:  Capacidad  de  aprendizaje,  Gestión  del  conocimiento,  Innovación, 
Satisfacción y flujos de información. 
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Proper  management  of  learning  systems  and  their  alignment  with  organizational 
objectives, it requires an effort materialized in the introduction of criteria for deciding what 
is  relevant  knowledge  that  the  organization  must  identify  that  it  is  not  available  for 
incorporate  it and use  it wherever required.  In this case, putting knowledge and  innovation 
based on an agile and  intelligent performance of staff,  is a premise of tourist organization, 
especially  if  they  are  to  be  positioned  in  the market with  high  levels  of  satisfaction.  This 
research  describes  the  impact  of  the  development  of  learning  capabilities  in  the  external 
customer satisfaction in the process of Food and Beverage (A+B) of the Hotel Tryp Cayo Coco. 
This  is  based  taking  into  consideration  the  relationship  between  knowledge,  learning 
processes,  innovation and  information  flows  in a hotel organization. Research  is conducted 
on  an  installation  of  four‐star  hotel,  the Melia  chain  and  located  in  the  Jardines  del  Rey 
tourist destination in Cuba. In the study, the results of the development of learning capacities 
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(Matos,  2005).  En  otras  palabras,  cada  destino  o  negocio  turístico  debe  concebirse  y 
desarrollarse con una orientación hacia las necesidades, en constante dinámica y desarrollo, 
de  sus  clientes  actuales  o  potenciales.  Satisfacer  al  visitante,  muchas  veces  implica 
replantearse las “prácticas” o rutinas de trabajo, requiere que las organizaciones sean ágiles, 




En  consonancia  con  lo  expuesto,  al  surgir  a  mediados  de  los  años  noventa  las 
organizaciones hipertexto (Nonaka y Takeuchi, 1995; Rodríguez et al. 2001), el turismo da los 
primeros pasos en  la  incorporación del proceso de aprendizaje a  la estructura organizativa, 
adaptándola  a  las  necesidades  de  los  clientes  sin  romper  radicalmente  con  la  estructura 
existente. 
 
Las  organizaciones  no  pueden  confiar  exclusivamente  en  el mantenimiento  de  sus 
conocimientos  y habilidades  actuales,  sino que deben  ser  capaces de desarrollar  y  aplicar 
nuevos  conocimientos,  completando  y  conservando  la  capacidad  de  ajuste  de  sus 





la organización, es decir, exhortar al personal a  innovar y adaptarse al  cambio,   Valhondo 
(2003: 85).  
 
Resulta  interesante  observar  que  en  los  últimos  tiempos  se  está  generando  una 
dinámica orientada a fomentar la capacidad de aprendizaje en la organización, como uno de 
los  elementos  críticos  para  mantener  a  la  organización  en  un  estado  de  desarrollo  y 
evolución  permanentes.  De  hecho,  la  experiencia  muestra  claramente  como  aquellas 
organizaciones que no han desarrollado su capacidad de aprendizaje han visto  reducida su 
capacidad competitiva;  incluso se ha  reconocido que el aprendizaje es un comportamiento 
inherente  a  toda  organización,  destinado  a  mejorar  su  capacidad  de  adaptación  y 
anticipación  a  las  exigencias  del  entorno  (Duncan  y Weiss,  1979; Dibella  et  al.,  1996),  así 
como a dotarla de una idiosincrasia propia y difícil de imitar fuera de su contexto. Por tanto, 
desarrollar  capacidades  de  aprendizaje  implica,  según  estos  autores,  diferenciarse  en  el 




corriente  de  visitantes,  sobre  todo,  si  tenemos  en  cuenta  que  la  satisfacción  de  esta  es 
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importante  para  predecir  y  comprender mejor  las  respuestas  del  individuo  después  de  la 
experiencia de consumo, (Rodríguez y San Martín, 2008).  
 










La  incidencia del desarrollo de  capacidades de aprendizaje en  la  satisfacción de  los 









El presente  trabajo  está  estructurado de  la  siguiente manera:  inicialmente  se hace 
referencia  a  las  consideraciones  teóricas,  donde  se  describe  el  enfoque  estratégico  de  la 
gestión del conocimiento en el desarrollo de capacidades de aprendizaje, y se fundamenta  la 
interacción dinámica entre  los  conocimientos‐los procesos de aprendizaje‐innovación y  los 
flujos de  información para el  incremento de  la  satisfacción de  los clientes externos. En un 
segundo momento se detalla  la metodología a seguir para cumplir el objetivo trazado en  la 









con  el  que  se  sabe  y  se  puede  actuar  sobre  lo  que  sabe.  Se  trata,  ciertamente,  de  una 
concepción  que  engloba  los  componentes  cognitivos  y  de  comportamiento  vinculados  al 
conocimiento  (Duncan  y Weiss, 1979;  Fiol  y  Lyles, 1985; Garvin, 1993;  Senge et  al., 1990; 
Walsh y Ungson 1991; Crossan et al., 1999; Rant, 2001; Prieto, 2003: 24; entre otros), según 
la  cual  el  aprendizaje  en  la  organización  representa  la  transformación  tanto  del modo  de 
pensar las cosas ‐aspectos cognitivos del conocimiento‐, como del modo de hacer las cosas ‐ 
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entiende que  el paso preliminar  y obligado  es  la disociación del  conocimiento en  sus dos 
componentes (Vera y Crossan, 2000): los stocks y los flujos de información y conocimiento, 






del  conocimiento  una  herramienta  estratégica  adaptada  a  las  características  del  entorno 
específico de cada organización (Stankeviviute, 2001). Desde éste punto de vista, la literatura 
relacionada se ha enfocado sobre  la competitividad de  la organización, de tal  forma que el 
aprendizaje y los conocimientos son juzgados en función de su valor estratégico. Tal y como 
señalan Hamel y Prahalad (1993: 74) "no es suficiente con llegar a ser una organización que 






La  necesidad  de  relacionar  el  aprendizaje  en  la  organización  con  su  estrategia,  ha 
estado  reconocida  durante  años  por  la  literatura  (Prieto,  2003:  94).  El  aprendizaje 
organizacional  debe  constituir  una  elección  estratégica  en  una  instalación  hotelera,  como 
mismo  lo  constituye    la  necesidad  de  satisfacer  al  cliente  para  mantenerse  vivos  en  el 
mercado. Tal es así, que la estrategia de la organización tiene que representar el esfuerzo por 
anular la brecha estratégica existente entre lo que la organización debe hacer para mejorar 
su  posición  competitiva  y  lo  que  actualmente  está  haciendo  para  competir.  Esta  brecha 
estratégica implica, al mismo tiempo, la existencia de una brecha de conocimiento potencial, 
siempre  que  exista  una  diferencia  entre  los  conocimientos  necesarios  para  implantar  la 





las  iniciativas  de  aprendizaje  deben  estar  dirigidas  a  cerrar  esta  carencia  estratégica  de 
conocimientos. De esta forma, el éxito de la organización queda condicionado por su talento 
para alinear su estrategia competitiva con su cartera de conocimientos y para desarrollar el 
conocimiento  necesario  para  implantar  la  estrategia  deseada  (Zack,  1999a).  El  vínculo 
existente  entre  los  conocimientos  de  la  organización  y  su  estrategia  competitiva  queda 
reflejado  en  su  "estrategia  de  conocimiento"  (Zack,  1999a;  Bierley  y  Daley,  2002)  o 
"estrategia de aprendizaje" (Leavy, 1998).  
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En  este  sentido,  analizando  la  satisfacción  del  consumidor  como  una  cuestión 
estratégica, es preciso dirigir la conducta de gestión del conocimiento hacia la comprensión y 
apropiación de las variables que integran el llamado proceso de satisfacción, (Rodríguez y San 
Martín,  2008:  123).  En  este  caso,  se  requiere  de  una  exploración  profunda  de  varios 
conceptos psicológicos –actitudes, procesos de toma de decisiones, emociones, experiencia y 
satisfacción o  lealtad, entre otros‐ para comprender  la psicología del cliente  (Crouch et al., 
2004) y finalmente disponer la innovación en función de las necesidades de este. 
 
Así pues,  según Prieto  (2003: 94) para cualquier organización el conocimiento es  la 
base  de  su  competitividad  y  la  gestión  de  los  stocks  y  los  flujos  de  éste,  constituye  un 
elemento moderador de ese vínculo entre el conocimiento y  la posición  competitiva de  la 
organización.  Todas  las organizaciones necesitan  combinar  y  alinear  los medios  técnicos  y 




y  los  flujos  de  información  para  el  incremento  de  la  satisfacción  de  los  clientes 
externos. 
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transciende  a  individuos,  a  pequeños  grupos,  etc;  siendo  esos  casos,  particularmente, 
cuestiones que distan de  la  innovación, pues no  se  trata de  conocimiento  sistematizado y 
aplicado, traducido en nuevos y/o mejorados productos y servicios. 
 
Por  otro  lado  la  forma  más  genuina  de  hacer  gestión  del  conocimiento  es  la 
capacitación  y  ¿cuánto no hay que  recorrer para  lograr que  los  conocimientos  recibidos  y 
adquiridos puedan expresarse en innovaciones? En la figura 2 se grafican las relaciones. 
 
















































































transitar por  la  formación de un equipo o  colectivo, que de algún modo  se  conecta en  lo 






sistema  de  disposiciones  interpersonales,  orientaciones  y  expectativas  devenidas  de  las 
valoraciones  y emociones en el proceso de  comunicación  interna del  colectivo durante  su 
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desempeño”. La concepción anterior, exige obligatoriamente la existencia de mecanismos de 
integración y coordinación de distintas tipologías, (formales,  informales, estructurados y no 
estructurados,  etc).  Dichos  mecanismos  deben  estar  orientados  sobre  la  base  de  crear 
relaciones  ante  todo movidas,  por  el  contenido  socialmente  valioso  y  significativo  para  la 
actividad  conjunta.  Este  pensamiento  aboga  también,  por  compartir  información  y 
conocimiento  para  forjar  las  capacidades  de  aprendizaje  y  desarrollar  la  innovación  en  la 
propia gestión del proceso de A+B.  
 






influencia  del  entorno  cultural  debe  tomarse  en  cuenta  para  complacer  sus  exigencias. 
Naturalmente,  la  información que  se obtenga del  cliente  externo  engrosa  los  stocks  y  los 
flujos  de  información  y  conocimiento,  posibilitando  tomar  decisiones  a  partir  de  las 
tecnologías  e  insumos  disponibles,  que  sin  duda,  obligan  a  un  permanente  desarrollo  en 
cuanto  a  las  capacidades  de  aprendizaje,  generando  nuevas  ideas,  que  necesariamente 
fertilizan el pensamiento creativo para finalmente, innovar.  
 
El  punto  de  contacto  del  ciclo  interno  con  el  externo,  no  sólo  está  sujeto  a  la 
resolución de problemas, sino que en la interconexión con este último es donde se cultiva la 
mejora  de  actividades  y  operaciones  para  un mejor  servicio.  Esto  conduce  a  una  ventaja 
competitiva,  a  través  de  un  proceso  innovativo  permanente  que  interactúa  con  la 





en  una  unidad  dialéctica,  que  facilitan  la  adecuada  dinámica  de  la  gestión  por  procesos 
durante la prestación de servicio. En consecuencia, en la medida en que los clientes internos 
tienen un buen desempeño y desarrollan sus capacidades de aprendizaje desde la gestión del 
conocimiento,  también  fortalecen  la  relevancia  del  servicio.  De  igual  forma,  al  aumentar 
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100%  80% 60% 40% 
Subdirector de A+B  1  1 1 1 
Especialistas de A+B  2  2 2 2 
Jefe de Bares  1  1 1 1 
Jefe de Restaurantes  1  1 1 1 
Capitanes  12  12 12 12 
Cubre capitanes  2  2 2 2 
Dependientes  70  66 54 46 








72,69%  eran de Canadá  y Reino Unido.  La  representatividad de  estos mercados  se  ilustra 




2003)  y  en  este  caso,  según  Lohr,  (1999:  2‐3),    se  impone  delimitar  que  dentro  de  las 
muestras  intencionadas  existen  “elementos  típicos”  o  “representativos”  a  los  que  ya 
públicamente se les ha reconocido tal rango. En este estudio participan como parte del grupo 
de  trabajo,  15  clientes  reincidentes  de  Reino  Unido  y  Canadá.  Estos  clientes,  tienen  un 
promedio de más de 10 visitas al Hotel en  los últimos 5 años, por  tanto  sus percepciones 
sobre los productos, servicios y competencias de los trabajadores son más amplias que la de 











grupales  e  individuales.  La  de  los  clientes  externos  se  obtiene  mediante  las  guías  de 
observación encuestas y  las corporativas de  la Cadena Sol Meliá. Estas últimas se emplean, 
junto  con  el  correspondiente  sistema  informático  que  soporta  la  información  estadística, 
para  conocer  la  satisfacción  del  turista.  En  dichas  encuestas  se  contemplan  todos  los 
productos  y  servicios  del Hotel  Tryp Cayo Coco,  a  través  de  un  cuestionario  que  capta  la 
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opinión  del  turista,  relacionada  con  el  desempeño  los  trabajadores.  En  el  instrumento  se 
puede  evaluar  a  través  del  check  box  de Muy  Bien,  Bien, Mal  y Muy Mal  los  aspectos  e 
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realizan  entrevistas  grupales  e  individuales  para  diagnosticar  el  estado  de  la  gestión  del 
conocimiento  y  la  innovación  en  la  organización  en  pos  del  desarrollo  de  capacidad  de 
aprendizaje para la satisfacción de los clientes externos. 
 
En  este  sentido,  se  obtiene  que  el  80%  de  los  participantes  tiene  una  concepción 




generación  y  transferencia  del  conocimiento,  generalmente  no  ocupan  parte  del 
pensamiento  de  los  actores  involucrados,  la  preocupación  se  centra  en  la  adquisición  de 
conocimientos,  específicamente  en  actividades  formales  y  menos  aún  en  compartir  lo 
aprendido. En  las organizaciones cubanas del Turismo  la generación de conocimientos está 
asociada  fundamentalmente  al  desarrollo  de  proyectos  de  investigación  universitarios  y 
centros de  investigación, mientras que con el sistema ESCUELA DE HOTELERÍA Y TURISMO‐




Por otro  lado, al hacer referencia, a  la  innovación, el 100% de  los directivos plantean 
que en la organización existe un compromiso con esta y que ellos se muestran abiertos a las 
iniciativas, exigencias e ideas de los trabajadores; sin embargo el 50% de los dependientes de 





Las  entrevistas  realizadas  a  nivel  individual  y  colectivo,  además  de  la  observación, 
muestran que los clientes internos del proceso de bares en el Hotel Tryp Cayo Coco se limitan 











Del desarrollo de capacidades de aprendizaje                                      Edianny Carballo C. 
a la satisfacción del cliente en una instalación hotelera        Elme Carballo R 
Caso: Hotel Tryp Cayo Coco, destino Jardines del Rey, Cuba.      Raciel Yera T. 
_________________________________________________________________________________________________________________ 
 
Investigaciones Turísticas.  
N° 2, julio-diciembre, 2011, pp. 82-101,  ISSN: 2174 - 5609.                                                                                                                          93 
4.2. Facilitadores  de  creación  de  conocimiento  en  el  desarrollo  de  capacidades  de 
aprendizaje. 
 
Para  valorar  cómo  se  comporta  la  creación  y  organización  del  conocimiento  en  la 
organización estudiada y su utilidad en el desarrollo de capacidades de aprendizaje  se aplica 
un cuestionario a los clientes internos compuesto por varios bloques, (Datos de clasificación, 
Diseño  organizativo,  Facilitadores  de  la  creación  de  conocimiento  y  Creación  de 
conocimiento).    Dentro  de  estos,  aparecen  afirmaciones  para  ser  valoradas  entre  1‐10 
puntos,  según  el  criterio  del  encuestado,  donde  1  es  Totalmente  en  desacuerdo  y  10 
Totalmente de acuerdo.  
 
En  este  estudio,  los  autores  se  centran  en  determinar  el  comportamiento  de  los 
facilitadores  de  conocimiento  para  el  desarrollo  de  capacidades  de  aprendizaje.  Este 
apartado  cuenta  con  22  ítems  que  se  agrupan  en  las  afirmaciones  que  se  detallan  a 
























los  equipos  de  independencia  en  la  toma  de  decisiones  relacionada  con  sus 
tareas. 
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Lo  anterior  evidencia  la  necesidad  de  emprender  acciones  o  dictar  políticas 
organizacionales, para eliminar  las barreras que dificultan  la gestión del  conocimiento y  la 
innovación y con ello, contribuir al desarrollo de capacidades de aprendizaje que lleven a un 







los  participantes  en  el  estudio  a  través  de  talleres  y  de  acciones  programadas  con  el 
departamento  de  Recursos  Humanos,  la  Escuela  de  Hotelería  y  Turismo  (Formatur)  y  la 
Universidad  de  Ciego  de  Ávila.  Las  principales  actividades  desempeñadas  se  destacan  a 
continuación: 
 
1. Se  realiza  una  conferencia  –  taller,  en  el  mes  de  diciembre  de  2009,  sobre  los 
Impactos y la relación de la formación e investigación en el Hotel Tryp Cayo Coco. En 
esta  actividad  participan  profesores  de  la  Universidad  de  Ciego  de  Ávila  y  de 
Formatur. Tienen acceso, además los trabajadores y directivos del proceso de A+B, los 
directivos de RR. HH, calidad, atención al cliente, alojamiento, etc. 
2. Se crean y aprueban  las Estructuras Paralelas de Aprendizaje  (EPA) con más de 20 
intercambios  dentro  y  fuera  de  la  instalación.  Es  una  estructura  creada  para  el 
aprendizaje,  la  innovación  y  la  creación  de  conocimiento  que  suplementa,  no 
reemplaza, a  la organización principal. Tiene un carácter  temporal y actualmente  la 
preside el Subdirector de A+B de la instalación.  
3. Se  crean  tres  Equipos  de  trabajo,  dos  comprenden  el  turno  de  trabajo  diurno  y 
nocturno del Restaurante Buffet “Los Taguascos” y el tercero incluye a los capitanes y 
dependientes del Lobby Bar “El Manglar” y del Snack Bar “Las Antillas”. Estos equipos 
son  responsables  del  trabajo  regular  y  continuo  de  la  organización  en materia  de 
vigilancia de las necesidades de los clientes ingleses y canadienses y en función de la 
introducción de nuevos y/o mejorados productos. Tienen un carácter permanente. 
Del desarrollo de capacidades de aprendizaje                                      Edianny Carballo C. 
a la satisfacción del cliente en una instalación hotelera        Elme Carballo R 
Caso: Hotel Tryp Cayo Coco, destino Jardines del Rey, Cuba.      Raciel Yera T. 
_________________________________________________________________________________________________________________ 
 
Investigaciones Turísticas.  
N° 2, julio-diciembre, 2011, pp. 82-101,  ISSN: 2174 - 5609.                                                                                                                          95 
4. El coordinador de capacitación nacional de la Asociación de Cantineros de Cuba, visita 
la  instalación e  imparte 3 cursos de enero a marzo de 2010, sobre  las Tendencias de 
los servicios de bares. En estos cursos participa un representante por área y socializa 
sus conocimientos en las Reuniones de Información correspondientes. 









asociadas  al  sector.  Éste  consta  de  más  de  2000  términos,  incluyendo  además 
“mejores prácticas” y procedimientos. De igual manera con el objetivo de disponer de 
un stock de información actual asociado al área A+B, el Manual en una de sus partes 
contiene  un  Glosario  de  Términos  Culinarios  que  recoge  un  amplio  vocabulario 
relacionado con la cocina y el servicio de salón, además de un recetario de cócteles y 
comidas  nacionales  e  internacionales.  En  este  apartado  se  listan  y  caracterizan, 
igualmente, las enfermedades digestivas que pueden afectar a los clientes durante su 
estancia; detallándose  los alimentos más  frecuentemente contaminados, el período 







De  las  prácticas  e  iniciativas  de  gestión  de  conocimientos  (capacitación,  creación, 
socialización y transferencia de conocimientos, etc.) y de  las acciones desarrolladas con  los 
directivos,  capitanes  y  dependientes  del  área  de  Alimentos  y  Bebidas  surgen  nuevos  y/o 




En  este  sentido  en  el  restaurante buffet  “Los  Taguascos”  se  incorpora  durante  del 




Por otro  lado,  se diseña un menú digital, al que pueden acceder  los consumidores, 
cuando estén en el Cybercafé. Éste está formado por una  lista de cocteles,  los  ingredientes 
de  los  mismos,    los  tipos  de  café  y  otras  bebidas  que  se  ofertan  en  el  Lobby  Bar.  Es 
importante  señalar  que  el  menú  digital  se  realiza  teniendo  en  cuenta  el  criterio  de  los 
directivos, capitanes y cantineros de bares y las preferencias de los consumidores detectadas 
Del desarrollo de capacidades de aprendizaje                                      Edianny Carballo C. 
a la satisfacción del cliente en una instalación hotelera        Elme Carballo R 
Caso: Hotel Tryp Cayo Coco, destino Jardines del Rey, Cuba.      Raciel Yera T. 
_________________________________________________________________________________________________________________ 
 
Investigaciones Turísticas.  
N° 2, julio-diciembre, 2011, pp. 82-101,  ISSN: 2174 - 5609.                                                                                                                          96 










&  Mitad,  Amanecer,  Corazón,  Árbol,  Hoja)  o  también  llamado  capuchino,  cortadito,  en 
dependencia de la disminución o aumento de uno de los componentes base. En este sentido 
se trabaja con los siguientes ingredientes: café, leche, crema de leche, chocolate líquido y en 
polvo. Los estilos desarrollados son  incluidos en  las prestaciones de  los bares,  (Lobby Bar y 
Snack Bar), que ofertan servicio de café en el desayuno y después del almuerzo y la cena.  
 
Según  el  registro  llevado  a  cabo  por  los  capitanes  y  dependientes,  los  estilos más 
demandados por clientes en la última semana del mes de noviembre de 2010 fueron: 
 







En  el  servicio  de  bares  se  introducen  14  nuevos  y/o  mejorados  cocteles  para  el 
mercado de Reino Unido y Canadá. Las recetas de estos emergen de la creatividad individual 
de  los  cantineros  y  de  los  intercambios  en  los  talleres  realizados  durante  el  estudio.  Las 
propuestas  de  cocteles  se  introducen  durante  las  prestaciones  y  en  dependencia  de  la 
aceptación por parte de los clientes externos, se institucionalizan como práctica del proceso. 
En el 35% de los cocteles que existían con anterioridad en el menú de los bares, el cambio o 
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Con  el  desarrollo  de  capacidades  de  aprendizaje  y  la  introducción  de  nuevos  y/o 
mejorados  productos  y  servicios  durante  el  transcurso  de  la  investigación  se  logra  un 
incremento  de  la  satisfacción  de  los  clientes  externos.  Lo  expresado  se  corrobora  con  el 
análisis  de  los  indicadores  de  satisfacción  al  cliente,  teniendo  en  cuenta  dos  períodos:  el 
primero  antes de desarrollar  capacidades de  aprendizaje en el proceso de   A+B,  (enero  a 
diciembre 2009) y el segundo después de aplicar las iniciativas de gestión del conocimiento y 
la  innovación  para  el  desarrollo  de  dichas  capacidades,  marcado  por  la  introducción  de 
nuevos y/o mejorados productos y servicios, (enero – noviembre 2010). 
 
Los  criterios  de  los  clientes  externos  de  Reino Unido  y  Canadá  son  favorables  con 
respecto  al  desempeño  de  los  trabajadores  del  proceso  que  se  analiza.  En  las  encuestas 
corporativas de los meses de octubre y noviembre del 2010, el 51,77% de los 1.393 clientes 
encuestados hacían referencia al buen desempeño de un  trabajador del área de bares y el 







Como  se  explica  en  el  apartado  III  de  este  artículo,  cuando  los  resultados  de  los 
indicadores  de  satisfacción  del  cliente  tienden  a  1,  esto  representa  una  mejora  de  los 
aspectos evaluados y por tanto de  la complacencia del turista. En el caso que ocupa a esta 
investigación se tiene que la calidad de las comidas y bebidas en el 2009 oscila  entre 1,50 y 
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resultados en el 2010  fueron mayo,  julio  y  agosto. Coincidiendo  con el período de mayor 
introducción de productos y/o servicios. 
 



























Antillas”,  con  un  valor  promedio  de  1,54.  En  cambio,  en  el  2010  se  sitúa  dentro  de  este 
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El  presente  estudio  ha  contribuido  a  determinar  cómo  incide  el  desarrollo  de 
capacidades de aprendizaje en la satisfacción de los clientes externos en un proceso clave de 
una  instalación hotelera. Para ello se tuvo en consideración  la disociación del conocimiento 
en dos componentes  fundamentales,  los stocks y  los  flujos de  información y conocimiento, 
elementos cuya adecuada identificación y gestión se expresan en el aumento de la sapiencia 




capacidades  de  aprendizaje.  Para  el  desarrollo  del  estudio  los  investigadores  asumen  o 
describen  la  interacción  dinámica  entre  los  conocimientos‐los  procesos  de  aprendizaje‐
innovación y los flujos de información, a través de dos ciclos cuyo punto de contacto implica 





de  determinados  resultados  en  su  entorno  de  actividad.  En  conformidad  con  esto,  este 
estudio muestra que el óptimo desempeño de los trabajadores en el proceso de A+B nace de 
las  acciones  o  prácticas  e  iniciativas  de  gestión  de  conocimiento  (capacitación,  creación, 
socialización  y  transferencia  de  conocimientos,  etc.)  que  a  su  vez  son  disparadores  de  la 
creatividad e innovación organizacional durante la prestación de servicios.  
 
Los  resultados  de  la  investigación  demuestran  a  través  de  la  conducta  de  los 
indicadores  de  satisfacción,  que  la  introducción  en  el  proceso  de  A+B  de  nuevos  y/o 
mejorados productos y servicios contribuye al incremento de la satisfacción del cliente. Tal es 
así, que el comportamiento del total de los indicadores en el 2010, después de introducidos 
los  resultados, muestra una mayor  tendencia  a  1;  lo que  representa un  incremento  en  la 
complacencia del cliente durante  la prestación del servicio. Es  innegable que  lo anterior no 
sería  posible  si  no  se  conocen  las  demandas  y  preferencias  de  los  clientes,  las  “buenas 
prácticas”, tendencias del servicio, etc. De ahí  la  importancia de gestionar el conocimiento, 
alimentar  los  stocks  y  los  flujos  de  información  y  conocimiento  para  tomar  decisiones 
oportunas a partir de las tecnologías e insumos disponibles. 
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